4.8 Hudng dan khiéu nai/phan hdi (Tudn thd theo quy trinh tiép nhén va
gidi quyét khiéu nai XN.QL.06)
- Hinh thic tiép nhén khiéu nai
+ Dién thoai: 0262. 3 950 606 (S6 ndi bo 8010, 8011,8012)
+ Zalo khoa Xét nghiém: 0916 624 115
+ Truyc tiép tai cac bd phén vi tri lién quan.
+ Vin ban tiép nhan qua cac hinh thirc khic nhau di quy dinh.
- Noi dung khiéu nai:
+ Két qua XN khong chinh x4c, khong rd rang, khong day du.
+ Tra két qua khong dang thoi gian thoa thuan.
+ KXN khong tuan thu ding yéu cau XN.
+ Khong bao mat két qua ctia khach hang.
+ Thai d6 phuc vu ctia nhan vién KXN chua t6t.
+ Cac khiéu nai khac phan nan vé dich vu.
- Trong tru:c‘)’ng hop khiéu ngi liér} quan dén két qua XN: khach hang dién thong tin vao
“Phiéu tiép nhan, gidi quyét khi€u nai/gdp y khach hang” (dinh kém) goi td1 KXN.
- Cac ,th()ng tin va noi dung khiéu nai ctia khach hang s& dugc ghi nhan, xem xét va giai
quyeét:

+ Néu noi dung khiéu nai khong hop 1y: Thong bao va giai thich cho khach hang biét
diéu khong hop 1y cta viée khiéu nai. Cac truong hop nay ¢ thé khong can thiét ghi
chép vao sy khong phu hop hoic s6 theo ddi khiéu nai.

+ Néu ndi dung khiéu nai hop 1y: cac bd phéan lién quan dén ndi dung khiéu nai dé ra
bién phap khic phuc va chi dinh bd phan thuc hi¢n theo yéu cau trong pham vi quyén
han dugc cho phép. Néu két qua khic phuc khong thoa dang, phai dé ra bién phap
khac phuc khac.

+ Hinh thtc giai quyét khiéu nai sé tily thudc ndi dung khiéu nai duoc phan tich va dé
ra phuong thirc giai quyét hop 1y.

+ Tuy theo tam quan trong cua khiéu nai khach hang, Ban lanh dao khoa quyét dinh
thuc hién hanh dong khic phuc/phong ngira theo thu tuc khic phuc phong ngira hodc
bdo c4o Ban 1anh dao bénh vién vé van dé lién quan.

- Nhitng ndi dung khiéu nai ndm ngoai pham vi giai quyét cia KXN s& duogc trinh Lanh
dao Bénh vién dé tién hanh giai quyét va phan hoi dén khach hang.

- Trong cac truong hop khiéu nai lién quan dén luat phap hodc cic co quan chirc ning co
du thim quyén thi viée giai quyét khiéu nai c6 thé s& tién hanh theo nhitng yéu cau
khac.

- Khi c6 két qua giai quyét khiéu nai, 1anh dao KXN hodc nguoi duoc chi dinh sé& thong
bao cho khach hang bang van ban hodc tra 10 truc tiép. Néu khach hang chua hai long
v6i két qua giai quyét khiéu nai, KXN va khach hang théng nhét cac bién phép giai quyét



khac.
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